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ABSTRAK
Skipsi ini berjudul “Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas Perpustakaan Terhadap
Kepuasan Pengguna di Perpustakaan FKIP Unsyiah”. Adapun rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh pelayanan dan fasilitas
perpustakaan terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh pelayanan dan fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan
pengguna. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan jenis
penelitian adalah penelitian deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah
mahasiswa fisika angkatan 2004, yang berjumlah 180 orang, sedangkan yang
menjadi sampel sebanyak 36 orang. Teknik pengambilan sampel dilakukan
dengan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dengan menggunakan
angket, obsevasi dan dokumentasi, sedangkan teknik analisis data menggunakan
analisis kolerasi ganda. Berdasarkan perhitungan statistik didapat nilai koefesien
kolerasi (r) 0,499 dimana korelasi variabel X1, variabel X2 dan Variabel Y adalah
sedang atau cukup. Pengaruh pelayanan perpustakaan lebih besar terhadap
kepuasan pengguna dibandingkan dengan fasilitas perpustakaan dengan nilai
kolerasi pelayanan perpustakaan sebesar 0.29 sedangkan fasilitas perpustakaan
sebesar 0,20. Variabel pelayanan dan fasilitas perpustakaan memiliki pengaruh
atau tingkat hubungan yang sama-sama rendah terhadap kepuasan pengguna.
Berdasarkan pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t, menunjukkan bahwa
variabel pelayanan dan fasilitas perpustakaan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pengguna di perpustakaan FKIP unsyiah yang di buktikan dengan thitung
= 3,278 > ttabel= 2,032.
1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Perpustakaan merupakan sebuah ruangan atau gedung yang digunakan
untuk menyimpan buku dan terbitan lainnya yang biasanya disimpan menurut tata
susunan tertentu untuk digunakan pembaca, bukan untuk dijual.1 Pada era teknologi
dan informasi yang modern seperti saat ini, kebutuhan masyarakat terhadap informasi
merupakan hal yang penting dan menjadi tantangan tersendiri bagi penyedia jasa
informasi yang ada di Indonesia. Lembaga pendidikan seperti perguruan tinggi juga
tidak luput dari perkembangan  teknologi informasi yang cepat dan dituntut untuk
meningkatkan pelayanan di bidang pendidikan. Hal tersebut membuat perguruan
tinggi lebih meningkatkan kinerjanya dalam hal pelayanan pendidikan dan informasi
yang dibutuhkan insan akademika.
Pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatan sosial untuk membantu orang
lain dan mempunyai tujuan membangun kerja sama antar pihak dalam jangka panjang
dengan prinsip saling menguntungkan antar pihak terkait. Pelayanan yang bagus
adalah pelayanan yang dapat memahami keinginan dan kebutuhan pengguna serta
berusaha memberikan nilai lebih kepada pengguna.2 Perguruan tinggi juga harus
1 Sulistyo-Basuki, Pengantar Ilmu Perpustakaan ( Jakarta: Gramedia, 1993), 3.
2 Mohammad Assegaff, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan,”
Jurnal EKOBIS 10, no. 2 (September 2009): 27.
2berupaya ikut serta meningkatkan kualitas layanan pendidikan mereka, karena
kualitas layanan pendidikan merupakan usaha yang dapat meningkatkan citra atau
image pelanggan khususnya mahasiswa. Citra pelayanan yang baik tidak hanya
berdasarkan pada persepsi penyedia jasa saja, akan tetapi juga berdasarkan pada
persepsi pengguna.3
Ruang perpustakaan merupakan salah satu faktor yang dapat memperlancar
pelaksanaan tugas-tugas kepustakawanan. Tanpa adanya ruangan tidak akan dapat
menjalankan perpustakaan dengan berhasil dipandang dari segi administrasi dan
organisasi, maka selalu menjadi faktor yang menentukan. Demikian juga dengan
perpustakaan sebagai suatu organisasi. Sekecil apapun kondisi perpustakaan tetap
diperlukan suatu ruangan yang memadai.4 Setelah adanya ruangan yang cukup, hal
pertama yang di lihat oleh pengguna perpustakaan adalah pelayanan perpustakaan.
Bila pelayanan suatu perpustakaan bagus, maka akan bagus pula citra suatu
perpustakaan dimata penggunanya.
Gedung dan fasilitas adalah unsur yang mutlak harus ada di perpustakaan.
Tanpa adanya fasilitas, perpustakaan tidak berarti apa-apa  dimata pengguna. Bisa
jadi suatu perpuatakaan yang gedungnya besar dan megah, namun di dalamnya hanya
ada sedikit atau tidak ada pengunjung.
Keberadaan gedung dan ruangan perpustakaan dimaksudkan untuk
menampung sekaligus sebagai wadah untuk melaksanakan kegiatan kepustakawanan
3Ibid
4 Taslimah Yusuf, Manajeman Perpustakaan Umum (Jakarta: Universitas Terbuka, 1996),
95.
3dan informasi.5 Fasilitas perpustakaan yang harus ada untuk memberikan kepuasan
kepada pengguna selain gedung dan ruangan perpustakaan yaitu perabot,
perlengkapan dan koleksi perpustakaan yang merupakan sumber informasi utama
suatu perpustakaan. Perpustakaan yang unggul adalah perpustakaan yang dapat
mengetahui kebutuhan dan memuaskan penggunanya, untuk dapat memuaskan
penggunanya, perpustakaan selalu dituntut untuk meningkatkan kualitas perpustakaan
semaksimal mungkin, sesuai dengan kebutuhan penggunanya.6
Seringkali yang menjadi permasalahan di perpustakaan adalah yang
berkaitan dengan permasalahan ‘ketiadaan’ atau ‘ketidakberdayaan’ fasilitas.
Misalnya ketiadaan tempat, ketiadaan sarana pendukung, dan sarana prasarana
lainnya. Biasanya tiap perpustakaan mempunyai karakteristik masing-masing dalam
pengelolaan fasilitas. Namun ada beberapa hal yang harus diperhatikan dalam
pengelolaan fasilitas perpustakaan yaitu: kenyamanan, keterbukaan, dan pengguna.
Pemanfaatan fasilitas teknologi informasi dan komunikasi merupakan sarana untuk
melancarkan pelaksanaan fungsi ataupun memberikan kemudahan bagi
penggunanya.7
Salah satu fasilitas yang ada di perguruan tinggi seperti Fakultas Keguruan
Ilmu Pendidikan Unsyiah adalah fasilitas perpustakaan. Perpustakaan FKIP Unsyiah
merupakan satu unit jasa yang memberikan jasa dibidang kepustakaan. Fasilitas
5 Lasa HS, Manajemen Perpustakaan (Yogyakarta: Gama Media, 2005), 197.
6Muflihah, “Hubungan Fasilitas Perpustakaan Terhadap kepuasan pemustaka Di
Perpustakaan Kota Yogyakarta” (Skripsi, Fakultas Adab dan Ilmu Budaya, 2011), 2.
7Pawit M. Yusuf dan Yaya Suhendar, Pedoman Penyelenggaraan Perpustakaan Sekolah
(Jakarta: Kencana, 2007), 96.
4pelayanan sangat penting artinya dalam rangka mewujudkan pelayanan publik yang
berkualitas. Pelayanan dan fasilitas perpustakaan yang lengkap dan memadai
merupakan kondisi yang harus diwujudkan agar pelayanan yang diberikan mampu
mencapai kepuasan yang tinggi bagi penggunanya. Sebaliknya, dengan keterbatasan
Pelayanan dan fasilitas perpustakaanakan sulit dilakukan secara optimal sehingga
sulitpula harapan terwujud kepuasan yang tinggi bagi penggunanya.
Memberikan layanan yang dapat memberi kepuasan kepada pengguna
bukan hal mudah, sering juga ditemukan masalah pada pelaksanaan yang membuat
pengguna tidak nyaman. Oleh karena itu, diperlukan perencanaan yang matang dan
fasilitas yang memadai agar tercipta kepuasan penggunanya. Disamping itu, suasana
perpustakaan yang nyaman dan tenang juga dapat mengawal konsenterai belajar yang
mantap bagi penggunanya. Ketersediaan ruangan perpustakaan yang representatif dan
kesediaan fasilitas untuk mendukung proses belajar pengguna menjadi sangat penting
demi menunjang kepuasan pengguna perpustakaan FKIP Unsyiah.
Keragaman fasilitas yang disediakan di perustakaan FKIP Unsyiah seperti
fasilitas komputer yang digunakan sebagai sarana temu kembali informasi atau di
kenal dengan OPAC dan memiliki gedung yang bagus serta kenyamanan dalam
menelusuri informasi yang ada di perpustakaan FKIP Unsyiah, maka akan membuat
penggunanya (mahasiswanya) ramai mengunjungi perpustakaan FKIP. Namun,
Kenyataannya  tidk seperti yang diharapkan. Dimana FKIP memiliki mahasiswa
banyak, tetapi hanya sedikit mahasiswa yang datang ke perpustakaan.
5Dari uraian di atas dapat diasumsikan bahwa Perpustakaan FKIP Unsyiah
masih terdapat ketidakpuasan dan belum sesuai dengan kebutuhan penggunanya,
sehingga dalam upaya peningkatan layanan kepada pengguna, perpustakaan perlu
mengembangkan koleksinya dalam berbagai ilmu pengetahuan, mengadakan berbagai
kajian literatur dan informasi untuk kepentingan pengguna perpustakaan. Berdasarkan
asumsi tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Pelayanan dan Fasilitas Perpustakaan Terhadap Kepuasan Pengguna di Perpustakaan
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Unsyiah”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarakan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka
penulis menetapkan rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu bagaimana pengaruh
pelayanan dan fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan pengguna pada perpustakaan
FKIP Unsyiah?
C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan fasilitas
perpustakaan terhadap kepuasan pengguna pada perpustakaan FKIP Unsyiah.
6D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah :
1. Bagi lembaga, diharapkan penelitian ini dapat meningkatkan layanan dan
fasilitas untuk memuaskan pengguna perpustakaan di perpustakaan FKIP
Unsyiah.
2. Bagi penulis, diharapkan penelitian ini akan mampu menambah wawasan
serta lebih mengerti dan memahami teori-teori yang didapat tentang
pengaruh pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pengguna
perpustakaan di perpustakaan FKIP Unsyiah.
3. Bagi pustakawan, diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan
ilmu pengetahuan dan mengetahui bagaimana pengaruh yang ditimbulkan
serta dapat meningkatkan pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan
pengguna perpustakaan.
4. Bagi peneliti lain, diharapkan dengan penelitian ini dapat dijadikan
sebagai bahan rujukan atau konsep awal untuk penelitian selanjutnya.
E. Penjelasan Istilah
Untuk menghindari kesalah pahaman dan kekeliruan penafsiran pembaca,
maka penulis merasa perlu memberikan penjelasan tentang istilah-istilah yang dipakai
dalam Skripsi ini.
7Adapun istilah-istilah yang peneliti maksudkan adalah sebagai berikut:
1. Pelayanan
Menurut Kamus Besar Besar Bahasa Indonesia pelayanan adalahusaha
melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan atau jasa.8
Menurut Mudhoffir, pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan dan
kepentingan pengguna perpustakaan. Pelayanan memiliki empat unsur, yaitu: koleksi,
fasilitas/sarana, staf dan pemustaka. Kempat unsur itu harus terselenggara dengan
baik dan benar.9 Pelayanan yang penulis maksud di sini adalah usaha memenuhi
kebutuhan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna perpustakaan di perpustakaan
FKIP Unsyiah.
2. FasilitasPerpustakaan
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia fasilitas adalah sarana untuk
melancarkan pelaksanaan fungsi kemudahan.10
Menurut Moenir, Fasilitas perpustakaan adalah segala jenis peralatan ,
perlengkapan kerja dan pelayanan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat
utama/pembantu dalam melaksanakan pekerjaan atau segala sesuatu yang digunakan,
dipakai, ditempati dan dinikmati oleh orang pengguna.11
8Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa, ed. 4
(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2012), 797.
9Mudhoffir, Prospek Pengelolaan Pusat Sumber Belajar (Bandung: Remadja Rosdakarya,
1986), 64.
10Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar..., 389.
11Moenir, Manajemen Pelayanan umum Di Indonesia (Bumi Aksara, 2001), 119.
8Jadi, fasilitas perpustakaan yang penulis maksud di sini adalah perpustakaan
yang bersih, nyaman dalam mencari informasi di perpustakaan FKIP Unsyiah.
3. Kepuasan pengguna
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia Kepuasan Pengguna/perihal (yang
bersifat) puas adalah kesenangan atau kelegaan: yang dikejarnya atau dirinya
meskipun dengan segala pengorbanan, keinginan itu hanya ditujukan kepada jasmani.
Kerja keadaan psikis yang menyenangkan yang dirasakan oleh pekerja dulu suatu
lingkungan pekerjaan karena terpenuhinya semua kebutuhan secara memadai; materi
kesenangan jiwa karena berkecukupan dalam hal materi.12
Menurut Sutarno, kepuasan pengguna dapat diartikan suatu keadaan dimana
keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai
memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam
menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila
pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka
pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien.13
Jadi kepuasan pengguna yang penulis maksud dalam penelitian ini apa yang
diharapkan pengguna bisa didapatkan dengan cepat dan tepat, pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan pengguna, pustakawan cepat tanggap dengan
pertanyaan-pertanyaan yang diberikan pengguna, pustakawan senantiasa membantu
pengguna dalam mencari informasi yang sulit ditemukan. Kepuasan di sini adalah
suatu keadaan dalam diri pemustaka yang telah berhasil mendapatkan sesuatu yang
diinginkan di perpustakaan FKIP Unsyiah.
12Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar..., 1110.
13 Sutarno, Perpustakaan dan Masyarakat (Jakarta: Obor Indonesia, 2006), 2.
9BAB II
LANDASAN TEORI
A. Pelayanan Perpustakaan
1. Pengertian Pelayanan
Pada pinsipnya semua kegiatan yang dilakukan di perpustakaan ditujukan
untuk melayani kebutuhan pengguna perpustakaan. Salah satunya adalah aktivitas
layanan perpustakaan. Aktivitas layanan perpustakaan berarti penyedia bahan pustaka
secara cepat dan akurat dalam rangka memenuhi kebutuhan informasi bagi pengguna
perpustakaan. Perpustakaan memberi pelayanan bahan pustaka kepada pengguna,
agar bahan pustaka yang telah diolah dapat dimanfaatkan dengan cepat oleh
pengguna perpustakaan.1
Pada hakikatnya layanan perpustakaan mengandung arti: pemberian
informasi kepada pengguna perpustakaan tentang hal-hal berikut:
a. Segala bentuk informasi yang dibutuhkan pengguna perpustakaan, baik untuk
dimanfaatkan ditempat ataupun dibawa pulang untuk digunakan di luar ruang
perpustakaan.
1Sulistyo Basuki, Periodisasi Perpustakaan Indonesia (Jakarta: Gramedia Pustakaan
Utama, 2004), 52.
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b. Manfaat berbagai sarana penelusuran informasi yang tersedia di perpustakaan
merujuk pada keberadaan sebuah informasi.2
Menurut Sumantri, layanan perpustakaan adalah semua jenis kegiatan yang
pelaksanaanya dilakukan dengan hubungan baik secara langsung kepada pengguna.
Layanan pemakai menjadi tolak ukur bagi keberhasilan kerja suatu perpustakaan,
walaupun tidak mungkin berdiri sendiri tanpa didukung oleh kegiatan pembinaan
koleksinya.3
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan perpustakaan
merupakan suatu kegiatan pemberian fasilitas jasa perpustakaan kepada pengguna
yang hasilnya dapat dirasakan dalam bentuk kepuasan, sehingga pelayanan yang
diberikan perpustakaan dapat dikatakan berhasil bila pengguna perpustakaan telah
merasa puas dengan apa yang didapatkan di perpustakaan.
2. Jenis- jenis Layanan
Perpustakaaan berperan penting dalam memberikan informasi bagi
penggunanya secara optimal. Pengguna Perpustakaan mengharapkan dapat
menelusuri informasi yang dibutuhkan  secara mudah, cepat dan akurat. Layanan
yang disajikan oleh perpustakaan hendaknya sesuai dengan tujuan yang diinginkan.
Sebagaimana Purwani Istiana dalam bukunya yang berjudul “layanan perpustakaan”,
menyebutkan ada 12 jenis layanan perpustakaan, yaitu:
2 Darmono, Manajemen dan Tata Kerja Perpustakaan Sekolah (Jakarta: Grasindo, 2004),
134.
3 M.Y. Sumantri, Pedoman Penyelenggaraan Perpustakaan Sekolah (Bandung: Remaja
Rosdakarya, 2004), 78.
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a. Layanan Sirkulasi
Layanan sirkulasi (layanan peminjaman/pengembalian koleksi) merupakan
layanan yang umum ada disemua jenis perpustakaan.
b. Layanan Referensi
Layanan referensi adalah layanan yang memberikan informasi langsung
kepada pengguna untuk menemukan informasi yang dibutuhkan.
c. Layanan keanggotaan
Layanan keanggotaan merupakan layanan perpustakaan yang diperuntukan
bagi pengunjung perpustakaan yang berkeinginan untuk mendaftarkan diri
sebagai anggotaperpustakaan.
d. Layanan Majalah dan Jurnal (Layanan Terbitan Berseri)
Layanan Majalah dan jurnal adalah layanan yang menyediakan artikel-artikel
dari berbagai majalah dan jurnal yang dilanggan atau yang dimiliki
perpustakaan.
e. Layanan Penelusuran Informasi
Layanan penelusuran informasi adalah jasa layanan yang membantu
pemustaka menelusurkan informasi sesuai topik yang dibutuhkan.
f. Layanan Perpustakaan keliling
Layanan perpustakaan kelilinng adalah layanan perpustakaan yang bergerak
(mobile Library) dengan membawa bahan pustaka seperti buku, majalah,
koran dan bahan pustaka lainnya untuk melayani masyarakat dari suatu
tampat ke tempat  lain yang belum terjangkau perpustakaan umum.
g. Layanan Silang Layan
Layanan silang layan diartikan sebagai pemberian jasa antara dua
perpustakaan atau lebih.
h. Layanan Cetak, Fotokopi dan Alih Media
Pemustaka berharap dapat memperoleh layanan yang dibutuhkan untuk
mencetak (print) dokumen yang dia buat, Maka pemustaka menginginkan
pelayanan tersebut di perpustakaan. Layanan lain yang juga diperlukan adalah
layanan fotokopi, layanan ini diperlukan oleh pemustaka jika mereka
menginginkan memfotokopi senagian dari koleksi perpustakaan untuk
keperluan Studi dan sebagainya. Layanan lainnya adalah layanan alih media
seperti scanni dokumen, gambar, peta dan berbagai ilustrasi terkadang
diperlukan dalam bentuk file sehingga perlu perangkat scanning dokumen.
i. Layanan Pendidikan, pelatihan dan penyuluhan
Pendidikan pemakai merupakan program yang sudah semestinya
diselenggarakan oleh perpustakaan sehingga mampu memberikan petunjuk
dan arahan kepada pemustaka, sehingga mereka dapat memanfaatkan sumber
informasi dan berbagai layanan yang disedikan oleh perpustakaan dengan
lebih efektif dan efesien.
j. Layanan Koleksi Digital
Perkembangan teknologi dan informasi berkembang sedemikian pesat,
sehingga hal ini memungkinkan perpustakaan untuk memanfaatkan teknologi,
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untuk menyediakan koleksi digital. Koleksi digital memberikan keluasan agar
lebih banyak pengguna dalam waktu yang bersamaan memanfaatkan sumber
informasi yang sama.
k. Layanan Audio Visual
Layanan audio visual adalah layanan yang disediakan perpustakaan yang
tertarik dengan informasi yang di kemas dalam kaset CD, CD ROM, disket
dan sebagainya.
l. Layanan Learning Common
LayananLearning Commonmerupakan fasilitas belajar yang disediakan
perpustakaan, dirancang secara unik yang menyatukan beberapa fasilitas
dukungan pembelajaran.4
Menurut Yoyo layanaan perpustakaan terdiri dari dua jenis layanan, yaitu:
a. Layanan Teknis merupakan layanan yang tidak langsung berhubungan dengan
pembaca (technical services), yang pekerjaannya meliputi:
1) Pengadaan bahan pustaka
2) Pengorganisasian bahan pustaka atau pengolahan bahan pustaka
3) Administrasi lainnya.
b.  Layanan pembaca merupakan layanan yang langsung berhubungan dengan
pembaca atau pemakai perpustakaan, yang pekerjaannya meliputi:
1) Layanan sirkulasi
2) Layanan referansi
3) Layanan ekstensi
4) Layanan silang layan.5
Suherman menambahkan bahwa jenis-jenis layanan terdiri dari beberapa
jenis layanan, yaitu:
a. Layanan sirkulasi
b. Layanan membaca di perpustakaan
c. Pemutaran film
d. Layanan jasa informasi.6
Pada intinya layanan yang tersedia di perpustakaan pada umum adalah:
a. Layanan sirkulasi
b. Layanan referensi
c. Layanan pendidikan pemakai
d. Layanan penelusuran Informasi
e. Layanan Fotokopi.
4Purwani Istiana, Layanan Perpustakaan (Yogyakarta: Ombak, 2014), 18- 49.
5Yoyo Yahyono, Layanan Perpustakaan (Jakarta: Perpustakaan Nasional RI, 2004), 3-6.
6Suherman, Perpustakaan Sebagai Jantung Sekolah: Referensi PengelolaanPerpustakaan
Sekolah (Bandung: MQS PUBLISHING, 2009),133-138.
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B. Fasilitas Perpustakaan
1. Pengertian Fasilitas perpustakaan
Sebuah perpustakaan harus memiliki fasilitas yang baik dan memadai untuk
menjalankan fungsinya. Menurut Ibrahim Bafadal, sarana atau yang sering desebut
perlengkapan perpustakaan merupakan peralatan yang diperlukan untuk menunjang
pelayanan kepada pengunjung serta menunjang pengolahan bahan pustaka dan
kegiatan ketatausahaan. Peralatan perpustakaan terdiri dari peralatan habis pakai dan
peralatan tahan lama.7
Sedangkan Moenir menyatakan bahwa “fasilitas adalah segala jenis
peralatan, perlengkapan kerja dan pelayanan yang berfungsi sebagai alat
utama/pembantu dalam melaksanakan pekerjaan, dan juga sosial dalam
rangkakepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan organisasi kerja itu
atau segala sesuatu yang digunakan, dipakai, ditempati, dan dinikmati oleh
pengguna.8 Sriyadi sebagaimana dikutip oleh Nugroho menambahkan bahwa fasilitas
adalah kelengkapan bangunan yang berkaitan dengan pengendalian yang lebih baik
dan efisien yang diperoleh dari keamanan dan kenyamanan.9
Fasilitas perpustakaan menjadi sisi lain yang perlu diperhatikan dalam
pengelolaan perpustakaan. Seringkali yang menjadi masalah perpustakaan adalah
7Ibrahim Bafadal, Pengelolaan Perpustakaan Sekolah (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), 154.
8 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta:  Bumi Aksara,
2001), 119.
9Warsito Adi Nugroho, “Pengaruh Fasilitas Perpustakaan dan Kinerja Pustakawan terhadap
Minat Baca Siswa SMA Negeri 1 Pat” ( Skripsi, Fakultas Ekonomi UNNES, 2011), 15.
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masalah ketiadaan atau ketidakberdayaan fasilitas, mulai dari ketiadaan tempat,
ketiadaan koleksi, ketiadaan sarana pendukung, dan sarana prasarana lainnya.
Biasanya tiap tingkatan perpustakaan mempunyai karakteristik masing-masing dalam
perencanaan fasilitas.10
Fasilitas lainnya yang perlu diperhatikan di perpustakaan yaitu dekorasi dan
cat ruangan. Dekorasi dan cat ruangan tidak menyilaukan dan hindari agar matahari
tidak langsung mengenai koleksi. Jika menggunakan cahaya lampu, agar
menggunakan jenis lampu yang sinarnya tidak menyikaukan. Suhu udara dalam
ruangan perpustakaan juga harus mendapat perhatian yang baik, penggunaan alat
pendingin udara seperti AC dan kipas angin memerlukan pengaturan yang standar,
suhu yang terlalu panas tidak memberikaan rasa nyaman kepada pengguna yang
berada di ruang perpustakaan, demikian sebaliknya suhu yang terlalu dingin dapat
menimbulkan kelembaban pada koleksi sehingga cepat rusak.11
Dari beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa fasilitas
perpustakaan adalahsarana maupun prasarana yang penting dalam usaha
meningkatkan kepuasan pengguna perpustakaan seperti memberi kemudahan,
memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas yang
disediakan sesuai dengan kebutuhan, maka pengguna akan merasa puas.
10M.T. Sumantri. Panduan Pennyelenggaraan Perpustakaaan Sekolah. (Bandung: Remaja
Rosdakarya, 2006). hlm. 9.
11Bariah. “Pengaruh Fasilitas Perpustakaan LAB School Unsyiah Terhadap Minat Baca
Siswa” (Skripsi, Universitas UIN Ar-Raniry Banda Aceh, 2013), 11.
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2. Jenis- jenis Fasilitas Perpustakaan
Sebuah perpustakaan, selain dilengkapi dengan koleksi yang memadai juga
perlu adanya ketersediaan fasilitas yang dapat menunjang pengelolaan dan
pemanfaatan perpustakaan oleh pustakawan dan pengguna. Fasilitas Perpustakaan
banyak jenis dan ragamnya tergantung kebutuhan setiap perpustakaan. Umumnya
untuk mengelola perpustakaan memerlukan beberapa fasilitas, seperti gedung/
ruangan perpustakaan, Perabotan perpustakaan dan peralatan perpustakaan, media
penelusuran koleksi serta media dan koleksi audio visual.
a. Gedung/Ruangan Perpustakaan
Gedung atau ruangan  perpustakaan merupakan sarana yang amat penting
dalam penyelenggaraan perpustakaan. Pembangunan gedung perpustakaan dan
penataan ruangan yang memadai, penyelenggaraan perpustakaan memerlukan
sejumlah peralatan dn perlengkapan, baik untuk pelayanan kepada pengguna maupun
kegiatan rutin perpustakaan untuk dapat segera di manfatkan.
Menurut Aa Kosasih menyatakan bahwa gedung atau ruangan perpustakaan
adalah bangunan yang sepenuhnya diperuntukan bagi seluruh aktivitas sebuah
perpustakaan. Disebut gedung apabila bangunannya besar dan permanen, terpisah
pergerakan manusia sebagai pengguna perpustakaan, daerah konsentrasi manusia,
daerah konsentrasi buku/barang, dan titik-titik layanan yang diberikan perpustakaan.12
12Aa Kosasih, “Tata Ruang Perabotan dan Perlengkapan Perpustakaan Sekolah,,” Jurnal
Pustakawan 5, no. 2 (November 2009), 3.
http://www.academia.edu/5352747/Aa_Tata_Ruang_Perabotan_dan_Perlengkapan_Perpustakaan_Sek
olah.
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Muchyidin dan Sasmitamihardja menyatakan bahwa pada dasarnya gedung
perpustakaan umum  dibagi dalam dua kelompok ruangan, yaitu: ruang kerja
(petugas) dan ruang pelayanan (pengunjung). Adapun rincian ruang perpustakaan
pada umumnya adalah sebagai berikut:
1) Ruang baca
2) Ruang koleksi
3) Ruang staf
4) Ruang lainnya.13
Selanjutnya Aa Kosasih mengatakan bahwa gedung/ruangan perpustakaan
hendaknya memiliki karakteristik sebagai berikut:
1) Rasa aman
2) Pencahayaan yang baik
3) Didesain untuk mengakomodasi perabotan yang kokoh, tahan lama dan
fungsional, serta memiliki persyaratan ruang, aktivitas dan pengguna
perpustakaan
4) Didesain untuk menampung persyaratan khusus populasi dalam arti cara
paling efektif
5) Didesain untuk mengakomodasi perubahan pada program pengajaran serta
perkembangan teknologi audio visualdan data yang muncul
6) Didesain untuk memungkunkan penggunaan, pemeliharaan serta
pengamanan yang sesuai menyangkut perabotan, peralatan, alat tulis kantor
dan materi
7) Dirancang dan dikelola untuk menyediakan akses yang cepat dan tepat
waktu keaneka ragam  koleksi sumber daya yang terorganisasi
8) Dirancang dan dikelola sehingga secara estetis pengguna tertarik dan
kondusif dalam hiburan serta pembelajran, dengan panduan dan tanda-
tanda yang jelas dan menarik.14
Fasilitas gedung/ruangan dan perabotan sekolah merupakan salah satu dari
fasilitas yang terdapat di perpustakaan yang memberi kemudahan bagi pustakawan
dan pengguna perpustakaan. Perpustakaan sebagai unit pelaksana teknis dalam proses
belajar mengajar di perguruan tinggi yang melaksanakan tugas kegiatan teknis dan
13Muchyidin dan Sasmitamihardja, Panduan Penyelenggaraan Perpustakaan Umum
(Bandung: Puri Pustaka, 2008), 69.
14Aa Kosasih, “Tata Ruang, Perabotan dan....,” 3.
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layanan yang memiliki persyaratan tertentu dalam hal gedung/ruangan dan
perabotannya.
Berdasarkan pembahasan yang telah dikemukakan di atas dapat disimpulkan
bahwa gedung/ruangan perpustakaan berfungsi sebagai tempat penyimpanan bahan
pustaka, aktivitas layanan perpustakaan dan tempat bekerja pustakawan. Lokasi
gedung/ruangan perpustakaan yang baik harus berada di lokasi yang mudah
dijangkau oleh pengguna. Demikian juga tata ruang perpustakaan diatur dengan baik
agar aktifvitas layanan perpustakaan berlangsung dengan lancar, pengawasan dan
pengamanan koleksi dapat dilaksanakan dengan baik.
b. Perabotan perpustakaan
Setiap perpustakaan memerlukan perabotan untuk menunjang pengelolaan
dan pelayanan kepada pengguna. Perabotan perpustakaan merupakan sarana
pendukung atau perlengkapan perpustakaan yang digunakan perpustakaan agar dapat
mengoptimalkan pengelolaan perpustakaan oleh pustakawan serta mengoptimalkan
pelayanan kepada pengguna.15
Sebuah perpustakaan tidak cukup hanya mempunyai koleksi pustaka/buku
dan ruang perpustakaan, tetapi juga harus mempunyai peralatan perpustakaan yang
dapat dinikmati dan dimanfaatkan oleh pengguna perpustakaan. Muchyidin dan
Sasmitamihardja mengatakan bahwa perabotan perpustakaan berupa peralatan
mobiler yang diperlukan untuk mengakomodir koleksi, tempat bekerja staf, dan
tempat pembaca/belajar para pengunjung perpustakaan. Beberapa mobiler yang
diperlukan hampir di setiap perpustakaan adalah:
1) Rak buku biasa dan rak buku referensi
2) Rak majalah dengan berbagai ukuran dan bentuk
3) Lemari katalog, juga dengan berbagai ukuran dan corak
15Aa Kosasih, “Tata Ruang, Perabotan dan….,” 4.
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4) Kursi baca dan kursi kerja terdiri dari berbagai bentuk (segi empat dan/atau
bulat) dapat berbentuk sofa untuk anak-anak, remaja, dan orangdewasa/tua.
5) Meja baca dan meja kerja terdiri dari berbagai corak seperti kursi bacadan
kursi kerja
6) Meja peminjaman yang dapat berbentuk huruf L, U, atau bentuk
memanjang. Meja peminjaman biasanya terdiri atas beberapa unit
yangdapat dipisah-pisah
7) Meja studi khusus (study carrel)
8) Rak surat kabar
9) Meja untuk kamus
10) Meja untuk atlas
11) Papan pameran (display)
12) Kereta buku (trolley)
13) Bangku pijakan atau tangga
14) Lemari penyimpanan alat-alat audio-visual, dsb.16
Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa perabotan
perpustakaan adalah semua fasilitas perpustakaan yang diletakkan sesuai dengan
fungsinya masing- masing. Semua fasilitas perabotan perpustakaan tersebut
disediakan untuk memudahkan pengelola perpustakaan dan juga untuk kepuasan
pengguna perpustakaan.
c. Peralatan perpustakaan
Peralatan perpustakaan adalah barang- barang- barang yang diperlukan
secara langsung dalam mengerjakan tugas atau kegiatan di perpustakaan. Yang
termasuk dalam  perlengkapan perpustakaan antara lain:
1) Buku pedoman perpustakaan
2) Buku klasifikasi
3) Kartu katalog
4) Buku induk
5) Kantong buku
6) Lembar tanggal kembali
7) Leber
16 Muchyidin dan Sasmitamihardja, Panduan Penyelenggaraan ...., 71.
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8) Cap inventaris
9) Cap Perpustakaan
10) Bak stempel
11) Kartu pemesanan
12) Mesin ketik/komputer
13) Lem, dan lain-lain.17
Jadi, penulis menyimpulkan bahwa peralatan perpustakaan adalah Semua
perlengkapan perpustakaan yang disediakan perpustakaan untuk dinikmati oleh
pengguna perpustakaan, serta memperoleh kenyamanan dan kepuasan pengguna
perpustakaan.
d. Media Penelusuran Informasi
Sistem penelusuran atau temu-balik informasidi perpustakaan merupakan
unsur yang sangat penting. Tanpa sistem temu-balik, pengguna akan mengalami
kesulitan mengakses sumber infurmasi yang tersedia di perpustakaan. Sebaliknya,
perpustakaan akan mengalami kesulitan untuk mengkomunikasikan sumber informasi
yang tersedia kepada pengguna, bila sistem temu-balik yang memadai tidak tersedia.
Salah satu sistem temu-balik yang umum dikenal di perpustakaan adalah katalog
perpustakaan, pengguna dapat melakukan akses ke koleksi perpustakaan.
Perpustakaan menginformasikan keadaan sumber daya informasi yang dimilikinya
kepada pengguna melalui katalog.
Pada perpustakaan konvesional biasanya menggunakan media penelusuran
informasi berupa katalog berbentuk kartu. Seiring dengan perkembangan teknologi
informasi, pada perpustakaan modern saat ini umumnya sudah menggunakan katalog
17Aa Kosasih, “Tata Ruang, Perabotan dan....,” 5.
20
elektronik sebagai media penelusuran koleksi. Katalog ini dikenal dengan sebutan
Online Public Access Catalog (OPAC). Jadi, Istilah Online Public Access Catalog
mempunyai pengertian sebagai suatu sistem penelusuran sumber informasi oleh
masyarakat pengguna dengan menggunakan computer yang terhubung kepangkalan
data.
e. Media dan Koleksi Audio Visual
Sebagaimana telah jelaskan di atas, koleksi perpustakaan tidak hanya
berbentuk buku atau tercetak, tetapi juga terdapat dalam bentuk audio visual.
Biasanya koleksi audio visual baru dapat dimanfaatkan oleh pengguna dengan
menggunakan audio visual.
Media audio visual yang mempunyai unsur suara dan unsur gambar. Jenis
media ini mempunyai kemampuan yang lebih baik, dan media ini di bagi ke dalam 2
jenis yaitu audio visual diam yang  menampilkan suara dan visual diam seperti film
sound slide, dan audio visual gerak yaitu media yang dapat menampilkan unsur suara
dan gambar yang bergerak, seperti film, video, kaset dan VCD.18
Sedangkan yang dimaksud dengan audio visual adalah koleksi perpustakaan
yang dibuat atas hasil teknologi elektronik, bukan hasil cetakan dari kertas. Koleksi
audio visual berasal dari bahan- bahan non konvesional, contohnya film suara, kaset
video, tipe rekorder, slide suara dan lain- lain.19
18Syaiful B. Djamarah dan Aswan Zain, Strategi Belajar Mengajar (Jakarta: Rineka Cipta,
2002), 31.
19Pawit M. Yusuf dan Yahya Suhendra, Pedoman Penyelenggaraan Perpustakaan Sekolah
(Jakarta: Kencana, 2007), 10.
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Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa, dalam media dan
koleksi audio visual terdapat dua unsur yang saling bersatu yaitu audio dan visual.
Adanya unsur audio memungkinkan pengguna perpustakaan dapat menerima
informasi melalui pendengaran, sedangkan unsur visual memungkinkan pengguna
perpustakaan dapat menerima informasi melalui bentuk visualisasi atau gambar.
Selain jenis koleksi diatas, fasilitas internet juga termasuk ke dalam jenis media audio
visual. Melalui jaringan internet, pengguna perpustakaan dapat menelusuri informasi,
baik informasi dalam bentuk suara maupun dalam bentuk visual atau gambar.
C. Kepuasan Pengguna
1. Pengertian Kepuasan Pengguna
Kepuasan maupun ketidakpuasan pengguna menjadi topik yang menarik
dibicarakan dalam kegiatan perpustakaan karena kepuasan pengguna ditentukan oleh
kualitas jasa yang dikehendaki pengguna, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas
utama bagi setiap perpustakaan, yang saat ini sering dijadikan sebagai tolak ukur
keunggulan sebuah perpustakaan.
Kepuasan pengguna pada dasarnya berhubungan dengan perasaan pengguna
setelah memanfaatkan jasa. Kepuasan pengguna sulit diukur karena berkaitan erat
dengan tinggi rendahnya harapan terhadap jasa yang mereka inginkan. Sebagaimana
pendapat Philip Kotler yang dikutip Tjiptono mengemukakan bahwa: “Kepuasan
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pengguna adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil)
yang dirasakan dibanding dengan harapannya”.20
Tjiptono yang mengutip pendapat Day menerangkan bahwa “kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respons pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian/ diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau
norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan oleh pemakai”.21
Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pengguna
merupakan fungsi dari pengharapannya dan kualitas jasa yang dirasakan oleh
pengguna. Pengharapan pengguna dibentuk berdasarkan pengalaman masa lalu,
informasi dari orang-orang terdekat dan promosi yang dilakukan oleh perpustakaan.
Pengguna memilih memanfaatkan jasa berdasarkan harapan tersebut dan setelah
menikmati jasa tadi mereka akan membandingkannya dengan apa yang mereka
harapkan. Apabila jasa yang mereka nikmati ternyata berada jauh dibawah yang
mereka harapkan, maka mengakibatkan ketidakpuasan. Makin besar kesenjangan
antara harapan dengan kenyataan semakin besar pula ketidakpuasan pengguna.
Pengelolaan perpustakaan yang baik dalam suatu ruang lingkup tertentu
yang berorientasi kepada pengguna, juga usaha-usaha untuk memikat atau
menciptakan suatu keadaan yang mampu mempertahankan pengguna merupakan
salah satu cara untuk menciptakan kepuasan bagi penggunanya.
20Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi, 1996), 146.
21Ibid.
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2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Kepuasan pengguna terhadap pelayanan dapat terpenuhi melalui berbagai
faktor kualitas pelayanan yang mereka dapatkan. Menurut Sulistyo Basuki kepuasan
pengguna tergantung pada faktor sebagai berikut:
a. Kecepatan layanan (waktu yang diperoleh untuk memperoleh informasi).
b. Perbandingan antara pertanyaan yang diajukan dengan pertanyaan yang
dijawab secara memuaskan.
c. Nisbah ketepatan (porsi informasi relevan yang disediakan dengan
informasi yang dibutuhkan oleh pengguna).
d. Tingkat kemutakhiran atau jawaban yang diberikan.
e. Keleluasaan (seberapa banyak unit informasi memberikan layanan yang
diperlukan oleh pengguna).
f. Pemanfaatan layanan yang tersedia oleh pengguna.22
Soewarsono mengemukakan bahwa ada beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan pengguna yaitu:
a. Sistem Layanan
Sistem layanan yang diterapkan di dalam suatu perpustakaan berpengaruh
dalam menciptakan kepuasan penggunanya. Untuk mengakses informasi
disediakan alat bantu penelusuran informasi seperti katalog, bibliografi,
indeks dan daftar tambahan koleksi
b. Biaya
Dalam memberikan layanan kepada penggunanya, ada beberapa
pelayanan yang diharuskan untuk membayarnya jika pengguna ingin
menikmati pelayanan tersebut. Mereka beranggapan bahwa kepuasan
dalam memperoleh informasi yang diperoleh jauh lebih besar
dibandingkan harga yang dibayarkan.
c. Kemudahan Memperoleh Informasi
Sarana yang diberikan dan disediakan di perpustakaan untuk menemukan
dan memperoleh informasi (bahan pustaka) yang dibutuhkan pengguna
d. Kecepatan Memperoleh Informasi
22 Sulistyo Basuki, Teknik dan Jasa Dokumentasi (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,
1992), 204.
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Waktu yang dibutuhkan pengguna untuk menemukan dan memperoleh
informasi (bahan pustaka), baik melalui alat bantu penelusuran maupun
langsung dari petugas perpustakaan.
e. Pelayanan Pemberian Informasi
Segala sesuatu yang diberikan dan disediakan oleh perpustakaan yang
dapat membarikan kenyamanan kepada pengguna.23
Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa, kepuasan pengguna
terhadap pelayanan jasa, sangat ditentukan oleh kualitas jasa itu sendiri. Artinya
semakin baik kualitas jasa yang dirasakan oleh pengguna semakin tinggi tingkat
kepuasannya. Semakin lengkap fasilitas fisik yang dimiliki oleh penyedia jasa untuk
memberikan layanan jasa kepada pengguna akan dapat berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pengguna selaku penerima jasa. Begitu juga dalam kaitannya dengan
pemberian layanan jasa kepada konsumen penyedia jasa harus mampu memperbaiki
semua dimensi kualitas jasa itu sendiri, termasuk daya tanggap terhadap keluhan
konsumen.
Selanjutnya untuk mengetahui terpenuhi atau tidaknya kebutuhan pengguna
jasa pelayanan perpustakaan, terkait dengan timbulnya rasa puas terhadap pelayanan
perpustakaan. Untuk itu pihak penyedia jasa perlu memperhatikan aspek-aspek yang
mempengaruhi kepuasan pengguna untuk menciptakan kualitas pelayanan prima
sehingga dapat memenuhi kepuasan pengguna.
23 Soewarsono Hardjosoedarmo, Total Quality Manajement (Yogyakarta: Andi Offset,
2004), 39-42.
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3. Pengukuran Kepuasan Pengguna
Pengukuran kepuasan pemakai dimaksudkan untuk menilai tingkat
kepuasan  terhadap  jasa  perpustakaan secara  keseluruhan  atau  perjenis  jasa.
Fandi tjiptono mengemukakan ada  indicator mengukur  kepuasan konsumen, antara
lain:
a. Kepuasn pengguna secara keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)
b. Konfirmasi harapan
c. Dimensi kepuasan pengguna
d. Kesediaan untuk merekomendasi
e. Ketidakpuasan pengguna
f. Minat pembelian ulang.24
Kepuasan pengguna dapat terpenuhi melalui kualitas produk (misalnya jasa
penelusuran, jasa rujukan, jasa bibliografi, jasa ketersediaan informasi, harga
informasi) dan kesesuaian persepsi pengguna terhadap perpustakaan. Untuk menilai
kepuasan pengguna, digunakan 2 pendekatan pada pengguna perpustakaan  dan
kinerja  perpustakaan.  Pada  pendekatan  pertama,  pengguna perpustakaan
merupkan  objek  penelitian  dan  pendapatnya  dijadikan  ukuran besarnya   kepuasan
pengguna.  Pada  pendekatan  kedua,  kepuasan  penggunadiukur secara tak langsung,
melalui suatu indikator tertentu yang mencerminkan tingkat kinerja perpustakaan.25
Menurut Zeithami dkk, yang dikutip oleh Sri Purnomowati mengatakan
Bahwa  “kepuasan   pelanggan  dapat  diidentifikasikan   melalui   lima kualitas
pelayanan, yaitu:
24Fandi Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi, 2004), 368-369.
25Sri Punomowati, “Penerapan ISO 11620- 1998 di Perpustakaan: Pengukuran Kepuasan
Pemakai,” Jurnal IPTEK 43, no. 2 (Desember, 2002): 97.
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a. Kebutuhan  pelanggan  yang  terfokus  pada  penampilan  barang/jasa
(Fasilitas   fisik,   Perlengkapan,   penampilan pegawai   dan   sarana
komuikasi)
b. Dipenuhinya janji pelayanan segera dan memuaskan
c. Pemberian pelayanan secara cepat dan tanggap
d. Jaminan  kepada  pelanggan,  mencakup:  kemampuan,  kesopanan  dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staff
e. Kemudahan komunikasi dan paham atas kebutuhan pelanggan.”26
Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa dalam melakukan survei
tentang kepuasan pengguna, dapat menggunakan pengukuran dengan bermacam-
macam cara, baik secara langsung maupun dengan cara mengetahui seberapa besar
tingkat kepentingan pelanggan terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh
perpustaan, dan seberapa baik persepsi mereka terhadap pelayanan itu sendiri.
Dalam kaitannya dengan penelitian ini tentunnya yang menjadi penilaian
adalah kemampuan jasa pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan
Perpustakaan FKIP Universitas Syiah Kuala kepada pengguna. Pengguna tentunya
mempunyai penilaian tersendiri terhadap pelayanan yang diberikan petugas
pelayanan perpustakaan untuk memenuhi kepuasan mereka. Apabila pelayanan yang
mereka terima sesuai dengan yang diharapkan tentunya pengguna akan puas terhadap
pelayanan tersebut, sebaliknya apabila pelayanan tersebut tidak sesuai dengan
harapan mereka maka pengguna tidak akan merasa puas.
26Ibid.
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Dengan demikian, maka dalam pelaksanaannya diperlukan penyesuaian
dengan bidang pekerjaan yang ada dalam organisasi perpustakaan agar diperoleh
hasil pengukuran dengan tingkat validitas yang cukup akurat, sehingga dapat menjadi
masukan yang berguna untuk kepentingan suatu perpustakaan.
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Rancangan Penelitian
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah “metode
kuantitatif, yaitu metode penelitian untuk menggambarkan suatu kondisi atau
peristiwa secara sistematis, aktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta
hubungan atau fenomena yang diselidiki dengan menggunakan perhitungan
statistik”.1 Sesuai dengan judul penelitian “Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas
Perpustakaan Terhadap Kepuasan Pengguna Perpustakaan FKIP Unsyiah”, maka
jenis penelitian ini adalah penelitian analisis korelasi ganda (multiple correlation).
“Korelasi ganda yaitu korelasi yang digunakan untuk mencari hubungan antara dua
variabel bebas atau lebih secara bersama-sama dihubungkan dengan variable
terikatnya (Y),  sehingga akhirnya dapat diketahui besarnya sumbangan seluruh
variabel bebas yang menjadi objek penelitian terhadap variabel terikatnya”.2
Adapun yang menjadi variable bebas X1 adalah pengaruh pelayanan,
variable X2 adalah fasilitas perpustakaan, sedangkan yang menjadi variable terikat Y
adalah kepuasan pengguna.
1Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik, ed. Revisi vi
(Jakarta: Rineka Cipta, 2002), 10.
2Husaini Usman, Purnomo Setiady Akbar, Pengantar Statistika ( Jakarta:  Bumi Aksara,
2009), 232.
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B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di Perpustakaan FKIP (Fakultas Keguruan dan
Ilmu Pendidikan) Universitas Syiah Kuala Banda Aceh. Pengambilan lokasi ini
sebagai tempat penelitian karena Perpustakaan Perguruaan Tinggi Unsyiah
merupakan salah satu perpustakaan yang ramai dikunjungi oleh penggunanya.
Disamping itu juga, perpustakaan ini mudah dijangkau oleh penulis. Penelitian ini
dilakukan mulai dari bulan Oktober 2014 sampai  Juli 2015.
C. Populasi dan Sampel Penelitian
Untuk mendapatkan data secara utuh, maka harus diketahui populasi dan
sampel yang akan diteliti terlebih dahulu. Nanang Martono mendefinisikan bahwa
“populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang berada pada suatu wilayah
dan memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan dengan masalah penelitian, atau
keseluruhan unit atau individu dalam ruang lingkup yang akan diteliti”.3 Dalam
kontek ini yang menjadi “populasi adalah semua pengguna yang menjadi anggota
perpustakaan FKIP Unsyiah Banda Aceh angkatan 2011/2014 yang berjumlah 2800
orang”.4Adapun populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa pendidikan Fisika,
angkatan 2014, yang berjumlah 180 orang.
3Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantittif: Analisis Isi dan Analisis Data Sekunder
(Jakata: Grafindo Persada, 2011), 74.
4Dokumentasi Data Pengunjung FKIP Unsyiah Banda  Aceh  2015.
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Sedangkan “sampel adalah bagian dari populasi yang memiliki cirri-ciri atau
keadaan tertentu yang akan diteliti”.5 “Penarikan sampel dilakukan dengan teknik
purposive sampling, yaitu sampel ditetapkan dengan cara memilih berdasarkan cirri-
ciri atau sifat tertentu dan dengan tujuan tertentu dari penulis yang terdapat pada
subyek penelitian”.6
Penulis mengambil teknik sampling ini karena lebih mudah dan masuk
dalam katagori populasi yang penulis inginkan atau teliti. Dalam pengambilan jumlah
sampel, penulis menggunakan pendapat Suharsimi Arikunto, yaitu: “Apabila subjek
kurang dari 100 orang, lebih baik diambil semua hingga penelitiannya merupakan
penelitian populasi. Selanjutnya jika jumlah subjeknya besar (lebih dari 100 orang)
dapat diambil 10-15 % atau 20-25 % atau lebih tergantung kemampuan dari penulis
dilihat dari segi waktu, tenaga dan dana”.7 Berdasarkan pendapat di atas penulis
mengambil 20 % dari 180 orang. Yaitu 180x20:100= 36. Dari perhitungan tersebut
diperoleh sampel sebanyak 36 orang. Jadi, sampel dalam penelitian ini berjumlah 36
orang.
5Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantitatif: Analisis…., 74.
6Nazar Bakry, Tuntunan Praktis Metodologi Penelitia (Jakarta: Pedoman Ilmu Jaya, 1994),
34.
7Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik,ed. Revisi vi
(Jakarta: Rineka Cipta, 2006), 134.
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D. Hipotesis
“Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap masalah penelitian yang
kebenarannya masih harus diuji secara empiris”.8 Adapun yang menjadi hipotesis
dalam penelitian ini adalah:
H0: β = 0, Tidak ada korelasi yang signifikan antara variabel X1, X2 dan
variabel Y.
Ha: β > 0, Terdapat korelasi yang signifikan antara variabel X1, X2 dan
variabel Y.
E. Teknik Pengumpulan Data
Adapun teknik yang digunakanpenulis dalam pengumpulan sejumlah data
yaitu:
1. Angket atau kuesioner
“Angket adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk
memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadi, atau hal-hal
yang ia ketahui”.9 “Alasan menggunakan angket adalah untuk mendapatkan
keakuratan data dan dapat dibagikan secara serentak kepada banyak responden.
8Sumadi Suryabrata, Metode Penelitian (Jakarta: Rajawali Pers, 2011), 21.
9Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta: Rineka
Cipta, 2010), 194.
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Disamping itu juga dapat dijawab oleh responden menurut kecepatannya masing-
masing dan menurut waktu senggang responden”.10
Dalam penelitian ini, bentuk pertanyaan yang penulis gunakan adalah
berbentuk tertutup, dimana pengguna diminta menjawab pertanyaan dan menjawab
dengan memilih dari sejumlah alternatif.
Penulis menyebarkan angket kepada 36 orang pengguna yang dijadikan
sebagai responden, angket tersebut terbagi atas tiga variabel yaitu pelayanan
(Variabel X1) dan fasilitas perpustakaan (Variabel X2) dan kepuasan pengguna
(Variabel Y).
Pengukuran variable dilakukan dengan menggunakan SkalaLikert.“Skala
Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena social, misalnya, senang atau tidak senang.
Setiap jawaban pernyataan-pernyataan angket masing-masing pilihan jawaban diberi
skor: Sangat setuju (SS) diberiskor 4, Setuju (S) diberi skor 3, Tidak setuju (TS)
diberi skor 2, Sangat tidak setuju (STS) diberi skor 1”.11
2. Observasi
"Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, yaitu suatu proses yang
tersusun dari berbagai biologis dan psikologi”. 12“Dua di antara yang terpenting
10Ibid.
11Sugiyono, MetodePenelitianPendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D
(Bandung: Alfabeta, 2011),134.
12 Sutrisno Hadi, Metodologi Research (Yogyakarta: Kencana, 1986), 203.
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adalah proses pengamatan dan ingatan”.13 “Teknik observasi merupakan suatu
aktivitas yang umum, yakni memperhatikan sesuatu dengan menggunakan meta data,
observasi disebut juga dengan pengamatan, meliputi kegiatan pemusatan perhatian
terhadap suatu objek dengan menggunakan seluruh alat indra”.14 Jenis observasi yang
digunakan dalam pembahasan ini adalah observasi bebas di mana peneliti mengamati
bagaimana sikap penggunadari mulai masuk sampai mereka meninggalkan
perpustakaan. Hal itu dapat dilihat dari mimik wajah pengguna dan juga dapat dilihat
dari bagaimana cara petugas perpustakaan dalam melayani penggunanya serta
bagaimana kelengkapan fasilitas yang disediakan di perpustakaan FKIP Unsyiah.
3. Dokumentasi
“Dokumentasi merupakan suatu cara untuk memperoleh informasi
mengenai hal-hal atau variabel yang ada dalam penelitian ini yang berupa buku
dokumentasi peminjaman dan pengembalian, buku pemasukan, data dikomputer dan
sebagainya”.15 Penulis menggunakan metode ini untuk mendapatkan data tentang
fasilitas perpustakaan.
F. Validitas dan Reliabilitas
1. Validitas
“Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan
atau kesahihan suatu instrumen. Valid berarti instrument tersebut dapat digunakan
13Ibid.
14Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu...., 113.
15Ibid…, 274.
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untuk mengukur apa yang hendak diukur”.16 Untuk mengukur korelasi antar
pertanyaan dengan skor total digunakan rumus korelasi Product Moment Pearson,
yaitu :
r =
∑ (∑ )(∑ )[ ∑ (∑ ) [ ∑ (∑ ) ]
Keterangan:
X = skorpertanyaan tiap nomor
Y = skor total
N = jumlah responden
r = indeks validitas17
Bila diperoleh rhitung lebih besar dari rtabel pada taraf nyata (α) 0,05 maka
pernyataan pada kuesioner mempunyai validitas konstruk atau terdapat konsistensi
internal dalam pernyataan tersebut dan layak digunakan, dengan cara
mengkorelasikan antara skor butir pertanyaan dengan skor totalnya. Masing-masing
item (skor butir) dilihat nilai korelasinya.
2. Reliabilitas
Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana
hasil pengukuran relative konsisten apa bila alat ukur digunakan berulang kali.18
Setelah dilakukan uji validitas, kemudian dilakukan uji reliabilitas. Teknik uji
16Ibid..., 211.
17Irma Yusniar, “Faktor-faktor  yang Mempengaruhi Peningkatan Kinerja Pegawai dengan
Adanya Penerapan Sistem Manajemen Mutu  ISO 9001:2000 di Samsat Kabupaten Tangerang”
(Skripsi, UPTD Serpong, 2009), 12.
18Husein Umar, Metode Riset Komunikasi Organisasi (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,
2002), 97.
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reliabilitas yang digunakan, yaitu teknik Cranach’s Alpha dengan bantuan Microsoft
SPSS versi 13.00 for windows.
Rumus ini ditulis sebagai berikut :
α= [ ][1∑ ]
Keterangan :
Α = koefisien alpha crouchback
k       = butir pertanyaan yang valid∑σ t = jumlah varians butir pertanyaan yang valid
σ t = varians total
Setelah uji validitas kemudian dilakukan uji reliabilitas dengan
menggunakan table interpretasi nilai reliabilitas sebagai berikut:
Tabel.3.1 Interpretasi Nilai Reliabilitas
Nilai Alpha Kriteria
α< 0,7 Kurang meyakinkan (inadequate)
α> 0,7 Baik (good)
α> 0,8 Istimewa (excellent)
G. Teknik Pengolahan Dan Analisis Data
Pengolahan data merupakan suatu proses dalam memperoleh data ringkas
atau angka ringkas dengan menggunakan cara atau rumus tertentu. Pengolahan data
bertujuan mengubah data mentah menjadi data yang lebih halus sehingga
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memberikan arah untuk pengkajian lebih lanjut. Menurut Burhan, tahapan-tahapan
pengolahan data penelitian kuantitatif adalah sebagai berikut:
1) Editing
“Editing adalah pengecekan atau pengoreksian data yang telah terkumpul,
tujuannya untuk menghilangkan kesalahan-kesalahan yang terdapat pada
pencatatan di lapangan dan bersifat koreksi”.19 Adapun pengolahan data yang
penulis lakukan untuk data angket pada fase editing dalam melakukan
pemeriksaan angket yang telah diisi oleh responden. Aspek-aspek yang
diperiksa antara lain kelengkapan responden dalam mengisi setiap pertanyaan
yang diajukan dalam angket. Jika pengisian belum lengkap, penulis dapat
meminta responden untuk mengisinya kembali.
2) Coding (Pengkodean)
“Coding adalah pemberian kode-kode pada tiap-tiap data yang termasuk
dalam kategori yang sama. Kode adalah isyarat yang dibuat dalam bentuk
angka atau huruf yang memberikan petunjuk atau identitas pada suatu
informasi atau data yang akan dianalisis”.20 Adapun pengolahan data angket
yang penulis lakukan pada fase coding adalah memberikan kode dalam bentuk
skor untuk tiap jawaban angket dengan menggunakan pedoman Skala Likert.
3) Tabulasi
19M. Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif: Komunikasi, Ekonomi, dan
Kebijakan Publik Serta Ilmu-Ilmu Sosial Lainnya (Jakarta: Kencana, 2011),174.
20Ibid…,174.
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“Menurut Burhan, Tabulasi data merupakan proses pengolahan data yang
dilakukan dengan cara memasukkan data kedalam tabel. Hasil tabulasi data ini
dapat menjadi gambaran tentang hasil penelitian, karena data-data yang
diperoleh dari lapangan sudah tersusundan terangkum dalam tabel-tabel yang
mudah dipahami maknanya.” 21
Adapun pengolahan data yang penulis lakukan untuk data angket pada
fasetabu lating adalah menyajikan jawaban responden yang dikelompokkan
dalam masing-masing kategori dan disajikan dalam bentuk tabel. Hasil yang
diperoleh dari data angket dimasukkan kedalam table bantu  sebagai berikut:
Tabel 3.2 Tabel analisis data angket pelayanan dan fasilitas perpustakaan
Sampel X1 X1 Y
1
2
3
4
5
……
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N=36 ∑X1= ∑X2= ∑Y=
“Analisis data merupakan proses pengorganisasian dan mengurutkan data
kedalam pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga ditemukan jawaban dari
tujuan penelitian”.22 Dalam analisis data penelitian ini, penulis menggunakan statistik
parameter untuk mencari kuatnya hubungan antara variabel.
Proses hitungan dilakukan beberapa langkah seperti berikut:
21Ibid…, 174.
22Marzuki, Metodologi Riset (Yogyakarta: Fakultas Ekonomi UI, 1989), 87.
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a. Menghitung korelasi nilai X1 terhadap variable Y.
   222121 111 )()(
))((
YYnXXn
YXYXn
r YX 

b. Menghitung korelasi nilai X2 terhadap variable Y.
(∑Χ ) (∑Χ )(∑ )
ΣΧ (ΣΧ ) Σ (Σ )
c. Menghitung korelasi nilai X1 dan X2
   22222121 212121 )()(
))((
XXnXXn
XXXXn
r XX


d. Mencari nilai Korelasi antar Variabel dan korelasi ganda
212
2122
2
1
2
21
1
))((2
XX
XXyx
YXX
r
rrYXrYXr
R 

e. Mencari signifikan atau menguji F dengan rumus:
F = ( )
Keterangan:
F= ujivarian
R2= koefisien korelasi ganda
k= banyaknya variable bebas
n= banyaknya sampel
f. Kemudian cari Ftable = F(1-α), dengan:
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dkpembilang= d
dkpenyebut= n-k-1
g. Menarik kesimpulan
Jika : diterima, terdapat hubungan yang signifikan antara bersama-
sama dengan dengan y
Jika : ditolak, tidak terdapat hubungan yang signifikan antara
bersama-sama dengan dengan y.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Perpustakaan FKIP Universitas Syiah Kuala Banda
Aceh
1. Sejarah Singkat
Unit Pelaksana Perpustakaan FKIP adalah unit pelaksana yang berada
dibawah Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Syiah
Kuala.Perpustakaan mempunyai tugas dan fungsi menyediakan berbagai informasi
kepada pengguna, serta mendukung pelaksanaan Tri Dharma perguruan tinggi.Atas
kebijakan pimpinan dan bantuan dari USAID (United States Agency International
Development) pasca gempa dan tsunami Aceh tahun 2004, maka perpustakaan ini
diresmikan menjadi perpustakaan fakultas FKIP dibawah pembinaan Perpustakaan
Universitas Syiah Kuala.
Luas Gedung Perpustakaan FKIP ± 610 m², dilengkapi dengan AC personal
pada tiap-tiap ruangan, sehingga sangat nyaman bagi pengguna untuk betah di
perpustakaan.
Sedangkan ruang baca Perpustakaan FKIP dilengkapi dengan meja baca dan
kursi yang memadai, terdiri dari 2 ruang baca, diantaranya ruang baca sebelah timur
adalah ruang baca bebas, dimana pengguna dapat membawa masuk bahan bacaannya
sendiri. Sedangkan ruang baca dalam, pengguna tidak diperkenankan membawa
masuk bahan bacaan milik pribadi, kecuali hanya bahan bacaan yang disediakan oleh
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perpustakaan. Ruang baca UP Perpustakaan FKIP juga dilengkapi dengan beberapa
set kursi sofa yang dapat diperguanakan sebagai tempat rileks/ istirahat serta tempat
diskusi.1
2. Visi dan Misi
Visi perpustakaan FKIP Unsyiah Banda Aceh adalah “Menjadikan
perpustakaan sebagai pusat informasi dan dokumentasi, serta memperkaya khasanah
ilmu pengetahuan”.
Sedangkan misi perpustakaan FKIP :
a. Menyediakan berbagai informasi baik dalam bentuk cetak maupun elektronik.
b. Membimbing pengguna dalam pemanfaatan informasi sesuai kebutuhan dan
paham akan informasi.
3. Koleksi Perpustakaan FKIP Unsyiah
Tabel 4.1 Koleksi Perpustakaan FKIP Unsyiah
No Jenis Koleksi
Jumlah
Judul
Jumlah
Eksemplar
1 Buku Teks/Penunjang 7.78 18.334
2 Buku Referensi 475 611
3 On-Reserve (Koleksi Cadangan) 909 909
4 Buku Dokumentasi 250 315
5 Sikripsi 3.486 3.486
6 Jurnal/Majalah 5 90
Total 12.964 23.857
Sumber: Profil Perpustakaan FKIP Unsyiah
1Profil Perpustakaan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Syiah Kuala
Banda Aceh,  2014.
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4. Tenaga Pengelola
Perpustakaan FKIP saat ini memiliki 7 orang tenaga pengelola
perpustakaan. Pengelola ini terdiri dari 2 orang pustakawan dan tenaga kontrak
sejumlah 5 orang. 1 orang tenaga kontrak berlatar belakang pendidikan S-1 Ilmu
perpustakaan dan 4 orang tenaga kontrak lainnya memiliki latar belakang pendidikan
D-III Ilmu Perpustakaan.
5. Layanan Perpustakaan
Pengunjung perpustakaan merupakan sarana utama penyelenggaraan
perpustakaan.Oleh Karena itu, Pelayanan kepada pengunjung diharapkan dapat
diselenggarakan dengan sebaik-baiknya.Perpustakaan FKIP Unsyiah menyediakan
berbagai jenis layanan. Jenis-jenis layanan yang diberikan oleh perpustakaan untuk
pengguna perpustakaan, yitu sebagai berikut:
a. Layanan Sirkulasiadalah layanan yang diberikan kepada pengguna untuk
pendaftaran anggota, proses pinjam dan pengembalian buku, surat bebas
pustaka, proses denda.
b. Layanan Informasi adalah layanan yang memberikan informasi kepada
pengguna, menjawab pertanyaan, memberikan arahan dan bimbingan,
mencatat jumlah pengunjung, informasi keanggotaan, penitipan tas, dan
tata tertib perpustakaan.
c. Layanan Referensi merupakan layanan yang menyediakan berbagai
macam bahan referensi, berupa kamus, ensiklopedia, almanak, bibliografi,
abstrak, peta, indeks, dan berbagai macam buku panduan.
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d. Layanan On-Reserve merupakan layanan yang menyediakan buku-buku
koleksi cadangan, yang mana buku ini di simpan apabila sewaktu-waktu
buku yang ada di bagian lain habis terpinjam, pengguna masih dapat
memanfaatkan koleksi ini dengan cara foto copy dan baca di tempat.
e. Layanan Otomasi adalah layanan yang diberikan kepada pengguna
melayani informasi elektronik, berupa E-Book, E-Jurnal, E-Thesis, OPAC
(on-line pablic acces catalog), serta layanan internet free.
f. Pengadaan dan Pengolahan bahan pustaka, Pada bagian ini kegiatan yang
dilakukan adalah proses pengadaan bahan pustaka, mulai dari seleksi,
membuat daftar pesanan, dan pengajuan pembelian. Selain melakukan
proses pengadaan, juga melakukan proses pengolahan, yaitu Inventarisasi,
Katalogisasi, Klasifikasi, dan proses penyiapan koleksi sampai koleksi
dapat dimanfaatkan oleh pengguna.2
B. Hasil Penelitian
1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Hasil Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan melihat korelasi antara skor masing-masing
item pertanyaan dengan skor total. Dimana item-item pertanyaan yang ada dalam
2Profil Perpustakaan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Syiah Kuala
Banda Aceh,  2014.
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kuesioner dianggap mampu mengungkapkan apa yang ingin diteliti. Instrumen
dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang hendak diukur sesuai apa yang
diharapkan peneliti. Adapun pengujian validitas pada penelitian ini dilakukan secara
statistik dengan menggunakan program Statistical Product and Service Solution
(SPSS) versi 19.0 dengan uji dua sisi pada taraf signifikansi 0,05.
Adapun kriteria pengujiannya adalah:
1) Jika r hitung positif atau r >r maka instrument atau item-item
pertanyaan dinyatakan valid.
2) Jika r hitung negatif atau r <r maka instrument atau item-item
pertanyaan dinyatakan tidak valid.
Tabel 4.2 Hasil Pengujian Validitas
No Variabel Item
Pertanyaan
Nilai r
Hitung
Nilai r
Tabel (N=50)
Keterangan
1. Variabel X1 P1
P2
P3
P4
P5
P6
0.332
0.379
0.383
0.362
0.377
0.351
0.602
0.584
0.583
0.591
0.586
0.595
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
2. Variabel X2 P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7
0.521
0.394
0.557
0.397
0.451
0.333
0.354
0.657
0.689
0.652
0.689
0.674
0.705
0.701
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
3. Variabel Y P1
P2
P3
0.388
0.460
0.362
0.673
0.654
0.681
Valid
Valid
Valid
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No Variabel Item
Pertanyaan
Nilai r
Hitung
Nilai r
Tabel (N=50)
Keterangan
P4
P5
P6
P7
0.413
0.431
0.342
0.487
0.667
0.664
0.686
0.649
Valid
Valid
Valid
Valid
Sumber: Hasil pengolahan data primer kuesioner (2014)
b. Hasil Uji Reliabilitas
Untuk menilai kehandalan kuesioner yang digunakan, maka dalam
penelitian ini digunakan uji reliabilitas cronbach alpha yang lazim digunakan untuk
pengujian kuesioner dalam penelitian ilmu sosial.Analisis ini digunakan untuk
menafsirkan korelasi antara skala yang dibuat dengan skala variabel. Pengujian
reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsisten. Pengujian reliabilitas juga dilakukan secara statistik yaitu dengan
menghitung besarnya Cronbach Alpha dengan bantuan program SPSS versi 19.0.
Tabel 4.3 Pengujian Reliabilitas
Variabel Jumlah Item Alpha
Pelayanan Perpustakaan(X1) 6 0.633
Fasilitas Perpustakaan (X2) 7 0.714
Kepuasan Pengguna(Y) 7 0.701
Sumber: Hasil pengolahan data primer kuesioner (2014)
Berdasarkan output pengujian reliabilitas dengan cronbach alpha terhadap
20 (dua puluh) pertanyaan yang telah dijawab responden, maka dapat dilihat bahwa
alpha untuk variabel pelayanan perpustakaan= 0.633, fasilitas perpustakaan = 0.714
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dan kepuasan pengguna= 0.701, maka pertanyaan dinyatakan reliable karena lebih
besar dari alpha yang disyaratkan yaitu 0.60.
2. Analisis Kolerasi.
Tabel 4.4 Analisis Korelasi Variabel X1, Variabel X2 dan Variabel Y
Sampel X1 X2 Y X1.Y X2.Y X1.X2
1 20 23 22 400 529 484 440 506 460
2 19 21 24 361 441 576 456 504 399
3 19 19 24 361 361 576 456 456 361
4 19 21 22 361 441 484 418 462 399
5 17 23 20 289 529 400 340 460 391
6 21 24 21 441 576 441 411 504 504
7 20 19 24 400 361 576 480 456 380
8 19 22 20 361 484 400 380 440 418
9 20 22 27 400 484 729 540 596 440
10 18 25 22 324 625 484 396 550 450
11 19 22 19 361 484 361 361 418 418
12 17 22 22 289 484 484 374 484 374
13 19 20 23 361 400 529 137 460 380
14 18 25 19 324 625 361 342 475 450
15 17 24 25 289 576 625 425 600 408
16 20 20 25 400 400 625 500 500 400
17 19 18 23 361 324 529 437 414 342
18 16 22 19 256 484 361 304 418 352
19 20 25 25 400 625 625 500 625 500
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20 20 21 23 400 441 529 460 483 420
21 18 24 20 324 625 400 360 480 432
22 19 20 25 361 400 625 475 500 380
23 21 22 20 441 484 400 420 440 462
24 19 23 24 361 529 576 456 552 437
25 18 18 23 324 324 529 414 414 324
26 18 24 19 324 576 361 342 456 423
27 17 25 21 289 625 441 357 525 425
28 18 23 23 324 529 529 414 529 414
29 20 24 20 400 576 400 400 480 480
30 17 20 22 289 400 484 374 440 340
31 20 21 20 400 441 400 400 420 420
32 19 19 23 361 361 529 437 437 361
33 20 28 23 400 784 529 460 644 560
34 17 23 21 289 529 441 357 483 391
35 18 19 19 324 361 361 342 361 342
36 20 20 23 400 400 526 460 460 400
N=36 ∑X1=
676
∑X2=
787
∑Y=
795
∑ =
12750
∑ =
17618
∑ =
17710
∑X1.Y=
14955
∑X2.Y=
17430
∑X1.X2
=14837
Berdasarkan data yang diperoleh di atas, dapat dilihat nilai dari variabel X1
adalah pelayanan perpustakaan, X2 adalah Fasilitas perpustakaan dan Y adalah
Kepuasan pengguna.
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3. Analisis Koefisien Korelasi
a. Menghitung korelasi nilai X1 terhadap variable Y
   222121 111 )()(
))((
YYnXXn
YXYXn
r YX


=
( ) ( )( ){ ( ) }{ ( ) }
= { }{ }
= ( )( )
= √
= ,
= 0,29
b. Menghitung korelasi nilai X2 terhadap variable Y
(∑Χ ) (∑Χ )(∑ )
ΣΧ (ΣΧ ) Σ (Σ )
=
( ) ( )( ){ ( ) }{ ( ) }
= { }{ }
= ( )( )
= √
= , = 0,20
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c. Menghitung korelasi nilai X1 dan X2
   22222121 212121 )()(
))((
XXnXXn
XXXXn
r XX


=
( ) ( )( ){ ( ) }{ ( ) }
= { }{ }
= ( )( )
= √
= ,
= 0,49
d. Mencari Nilai Korelasi Antar Variabel dan Korelasi Ganda
212
2122
2
1
2
21
1
))((2
XX
XXyx
YXX
r
rrYXrYXr
R 

= ( . ) ( , ) ( , )( , )( , )( , )
= 0,0841 + 0,04 − 2(0,02842)1 − 0,7301
= 0,1241 − 0,056840,2699
= 0,067260,2699
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= √0,249203408
= 0,499
Berdasarkan hasil pengolahan data di atas, diperoleh nilai rxy untuk variabel
pelayanan perpustakaan terhadap kepuasan pengguna sebesar 0,29, sedangkan nilai
rxy untuk variabel fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan penggunasebesar 0,20.
Nilai hubungan antara pelayanan perpustakaan  dan variabel fasilitas perpustakaan
dengan nilai rxy sebesar 0,49. Untuk nilai korelasi antar variabel dan korelasi ganda
didapat hasil sebesar 0,499. Interpretasi angka ini dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.5 Interpretasi Angka Indeks Korelasi Product Moment
Besarnya “r” Product
Moment (rxy)
Interpretasi
0,00 – 0,20
0,20 – 0,40
0,40 – 0,70
0,70 – 0,90
0,90 – 1,00
Antara Variabel X dan Variabel Y memang terdapat
korelasi, akan tetapi korelasi itu sangat lemah atau
sangat rendah sehingga korelasi itu diabaikan (dianggap
tidak ada korelasi antara Variabel X dan Variabel Y)
.
Antara Variabel X dan Variabel Y terdapat korelasi
yang lemah atau rendah.
Antara Variabel X dan variabel Y terdapat korelasi yang
sedang atau cukup.
Antara Variabel X dan variabel Y terdapat korelasi yang
kuat atau tinggi.
Antara Variabel X dan variabel Y terdapat korelasi yang
sangat kuat atau sangat tinggi.3
3Anas Sudijono. Pengantar Statistik Pendidikan (Jakarta:Raja Grafindo Persada, 2009),
193.
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Dari tabel tersebut menunjukkan bahwa antara variabel x1 dan y terdapat
hubungan yang lemah atau rendah, sedangkan variabel x2 dan y terdapat hubungan
yang sangat rendah, dan untuk variabel x1 dan x2 terdapat hubungan yang sedang
atau cukup. Namun untuk nilai korelasi antar variabel secara keseluruhan dan
korelasi ganda didapat hubungan yang sedang atau cukup.Jadi terdapat korelasi yang
positif sebesar 0,499 antara pelayanan dan fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan
pengguna.
Selanjutnya penulis juga ingin mengetahui nilai determinan koefisien
korelasi dengan menggunakan rumus:
KD= R2x100%
= (0,49)2X 100%
= 0,2401x100%
= 24,01%
Dari perhitungan menunjukkan sumbangan variabel nilai tingkat pelayanan
perpustakaan (X1), nilai fasilitas perpustakaan(X2), pengaruh terhadap kepuasan
pengguna (Y) sebesar 24,01%.
Berdasarkan hasil perhitungan di atas, untuk mengetahui signifikansinya
maka dilanjutkan dengan uji F seperti berikut:
F = ( )
F =
,( ( , ) )
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F = ,,
F = ,,
F = 5,21
Kaidah uji signifikansi = H0 ditolak jika Fhitung ≥ Ftabel, maka tolak H0
(signifikan). Berdasarkan perhitungan di atas, maka diperoleh Fhitung> Ftabel yaitu
5,21> 3,28,  maka artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
pelayanan dan fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan pengguna.
Ftabel = Fdk Pembilang,dk penyebut
dkpembilang = k =2
dkpenyebut = n-k-1(36-2-1)=33
Ftabel = F(2,33) = 3,28
Fhitung> Ftabel yaitu 5,21> 3,28
C. Pengujian Hipotesis
Berdasarkan hasil analisis data angket, diperoleh nilai korelasi antara
pelayanan dan fasilitas perpustakaan dan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna
sebesar 0,499.Penulis menentukan hipotesis dengan berpedoman pada ketentuan
berikut ini.
Ha: Ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan dan fasilitas perpustakaan
terhadap kepuasan pengguna.
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Ho: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan dan fasilitas
perpustakaan terhadap kepuasan pengguna..
Nilai korelasi (rxy) sebesar 0,499 yang berarti memiliki korelasi yang sedang
atau cukup antara variabel x1 ,x2 dan variabel y. Selanjutnya penulis menentukan nilai
t hitung untuk melakukan pengujian hipotesis berdasarkan rumus sebagai berikut:
t= √√
=
, √√ ,
=
, √√ ,
=
, ,√ ,
=
,,
= 3,278
Dalam penelitian ini penulis menggunakan taraf kepercayaan 95% sehingga
taraf signifikansi atau tingkat kesalahannya (α) sebesar 5% (0,05) serta menggunakan
dk = n-2, dk=(36-2) = 34. Adapun ketentuan pengujian hipotesis yaitu apabila t hitung
positif, maka t tabel dibandingkan dengan t hitung dengan kriteria:
thitung> ttabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima, terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel X dengan Y.
thitung≤ttabel, maka H0 diterima, tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel X
dengan Y.
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Maka berdasarkan hasil yang telah tercantumkan di atas menyatakan bahwa
Ha diterima dan H0 ditolak dengan  thitung> ttabel(3,278 > 2,032). Hal ini artinya
terdapat pengaruh positif antara pelayanan dan fasilitas perpustakaan terhadap
kepuasan pengguna.
D. Pembahasan
Berdasarkan hasil penelitian tingkat pelayanan perpustakaan lebih besar
hubungannya dengan kepuasan pengguna dibandingkan dengan fasilitas
perpustakaan. Hal ini terbukti dari hasil analisis korelasi ganda diperoleh nilai
korelasi untuk pelayanan perpustakaan terhadap kepuasan pengguna mencapai nilai
sebesar 0,29. Sedangkan nilai korelasi untuk fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan
pengguna hanya sebesar 0,20. Nilai korelasi antara pelayanan dan fasilitasa
perpustakaan dengan nilai sebesar 0,49. Namun secara keseluruhan pengaruh
pelayanan dan fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan pengguna sama-sama
memiliki hubungan yang rendah.
Nilai korelasi antar variabel secara menyeluruh dan korelasi ganda, didapat
hasil 0,499. Ini berarti korelasi antara variabel pelayanan dan fasilitas perpustakaan
terhadap kepuasan pengguna memiliki hubungan yang sedang atau cukup.
Peningkatan pelayanan dan fasilitas perpustakaan merupakan faktor utama
untuk mendorong pengguna berkunjung ke perpustakaan. Selain itu, kualitas layanan
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dan fasilitas perpustakaan yang diterima oleh pengguna informasi akan
mempengaruhi prilaku dan loyalitas pengguna di waktu yang akan datang.
Semakin baik pelayanan perpustakaan dan semakin lengkap fasilitas
perpustakaan, maka akan semakin tinggi juga minat pengguna untuk datang ke
perpustakaan. “Kepuasan penggunadapat terpenuhi melalui kualitas produk
(misalnyajasa penelusuran, jasa rujukan, jasa bibliografi, jasa ketersediaan informasi,
harga informasi) dan keseuaian persepsi pengguna terhadap perpustakaan”.4
Persepsi tersebut dapat terbentuk oleh tingkat pengetahuan, pengalaman
serta kebutuhan pengguna terhadap jasa perpustakaanyang tersedia.Mewujudkan
kepuasan pengguna bukanlah hal yang mudah dilakukan karena kepuasan pengguna
sulit diukur dan memerlukan perhatian yang khusus.5
Kepuasan pengguna perpustakaan adalah persepsi pengguna perpustakaan
bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Pengguna perpustakaan yang puas
akan lebih banyak berkunjung ke perpustakaan, mereka lebih banyak menghabiskan
waktunya di perpustakaan. Untuk dapat terciptanya suasana yang demikian itu perlu
adanya langkah dan tindakan kongkrit bagi perpustakaan.6
Jadi, berdasarkan hasil penelitian ini, pelayanan dan fasilitas perpustakaan
terhadap kepuasan pengguna memiliki hubungan yang sedang atau cukup. Walaupun
demikian pada pengujian hipotesis, nilai thitung yang didapat menunjukkan adanya
4Haryono, “Kriteria Layanan Perpustakaan,” Jurnal Perpustakaan Pertanian 15, no. 2 (Juli
2006): 17.
5Ibid.
6Sungandi, “Membangun Kualitas Pelayanan Perpustakaan dalam Meraih Kepuasan
Pemustaka,” Akses 10 Juli 2015, http://sungadi-sungadi/membangun-kualitas-pelayanan.
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pengaruh pelayanan dan fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan pengguna, dengan
nilai thitung (3,278) > ttabel (2,032).
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Dari hasil dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya,
maka dapat diambil beberapa kesimpulan antara lain sebagai berikut:
1. Pelayanan Perpustakaan FKIP Unsyiah belum optimal dalam memberikan
layanannya, sehingga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna di perpustakaan.
2. Fasilitas yang dimiliki Perpustakaan FKIP Unsyiah belum memadai, sehingga
pengaruh atau tingkat hubungan terhadap kepuasan pengguna sangat rendah.
3. Pelayanan dan fasilitas Perpustakaan FKIP Unsyiah memiliki tingkat kepuasan
pengguna yang sedang atau cukup.
B. Saran
Adapun saran-saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah :
1. Dalam usaha peningkatan pelayanan dan fasilitas perpustakaan FKIP Unsyiah
Banda Aceh, pihak pengelola diharapkan dapat terus berupaya meningkatkan
mutu pelayanan danfasilitas perpustakaan yang dapat memuaskan pengguna
perpustakaan.
2. Kepada perpustakaan Fkip Unsyiah diharapkan untuk lebih meningkatkan
pelayanan dan fasilitas perpustakaan agar pengguna merasa puas pada saat
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memanfaatkan layanan di perpustakaan FKIP serta sarana lainnya yang dapat
menunjang pengembangan perpustakaan ke arah yang lebih baik dari
sebelumnya.
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KUESIONER
Saya, NurulLaili, mahasiswi S-I Ilmu Perpustakaan pada Fakultas Adab dan Humaniora
UIN Ar-Raniry Banda Aceh, sedang melakukan penelitian tentang “Pengaruh Pelayanan dan
Fasilitas Perpustakaan Terhadap Kepuasan Pengguna Di Perpustakaan FKIP Unsyiah”.
Dalam rangka menyelesaikan skripsi sebagai tugas akhir dari mahasiswa S-I saudara
terpilih sebagai salah seorang responden dalam penelitian ini. Untuk itu peneliti mohon kesediaan
bantuan saudara/i agar dapat berkenan meluangkan waktu 10-15 menit. Data penelitian ini hanya
peneliti gunakan untuk kepentingan karya ilmiah Skripsi, tidak dipublikasikan ke umum.
A. Identitas Responden
Nama :
NIM :
Jurusan :
Jenis Kelamin :
B. Petunjuk pengisian
1. Isilah identitas anda pada tempat yang telah disediakan
2. Pilihlah jawaban pernyataan berikut sesuai dengan pendapat anda, dengan cara
memberi tanda ceklist (√) pada kolom yang tersedia
3. Keterangan: SS (Sangat Setuju), S (Setuju), TS (Tidak Setuju), STS (Sangat Tidak
Setuju)
4. Atas perhatian dan kerjasama yang anda berikan, saya ucapkan terima kasih.
C. Daftar Pertanyaan
Pertanyaan untuk pelayanan perpustakaan (Variabel X1)
No Pertanyaan SS S TS STS
1 Proses peminjaman dan pengembalian buku di perpustakaan
FKIP sangat cepat
2 Layanan referensi (rujukan) yang disediakan di Perpustakaan
FKIP mudah dan cepat
3 Layanan fotokopi yang disediakan di perpustakaan FKIP sangat
cepat
4 Petugas sangat terampil dan cekatan dalam memberikan
pelayanan kepada pengguna di perpustakaan FKIP
5 Petugas dalam membantu pencarian informasi yang tersedia di
perpustakaan FKIP memiliki wawasan yang luas
6 Setiap tahun ajaran baru perpustakaan FKIP mengadakan
layanan pendidikan pemakai
Pertanyaan untuk fasilitas perpustakaan (Variabel X2)
No Pertanyaan SS S TS STS
1 Gedung/ruangan di perpustakaan FKIP sudah memadai
2 Penerangan dan sirkulasi udara ruang baca di perpustakaan
FKIP sudah cukup nyaman
3 Perabotan perpustakaan sudah cukup nyaman di perpustakaan
FKIP
4 Peralatan perpustakaan di perpustakaan FKIP sudah memadai
5 Media penelusuran informasi yang disediakan di perpustakaan
FKIP Sudah memadai
6 Media dankoleksi audio visual yang disediakan di perpustakaan
FKIP sudah memadai
7 Adanya fasilitas internet dan membantu anda mengakses
informasi
Pertanyaan untuk Kepuasan Pengguna Perpustakaan (Variabel Y)
Pertanyaan SS S TS STS
1 Anda merasa puas terhadap kecepatan peminjaman dan
pengembalian buku di perpustakaan FKIP
2 Anda merasa puas terhadap layanan referensi (rujukan) yang
disediakan di perpustakaan FKIP
3 Anda merasa puas terhadap layanan fotokopy yang disediakan
di perpustakaan FKIP
4 Anda merasa puas terhadap fasilitas perabotan yang disediakan
di perpustakaan FKIP
5 Anda merasa puas terhadap Fasilitas media penelusuran
informasi yang disediakan di perpustakaan FKIP
6 Anda merasa puas terhadap pustakawan dalam membantu
menemukan informasi yang dibutuhkan di perpustakaan FKIP
7 Anda merasa puas terhadap penerangan dan sirkulasi udara
pada ruang baca di perpustakaan FKIP
Total
1 2 3 4 5 6
1 3 2 4 4 4 3 20
2 2 3 3 4 3 4 19
3 4 4 2 3 3 3 19
4 4 3 3 3 3 3 19
5 3 3 2 4 2 3 17
6 4 3 4 4 3 3 21
7 4 3 3 3 4 3 20
8 4 2 3 4 3 3 19
9 3 3 3 4 4 3 20
10 4 3 2 3 4 2 18
11 4 2 3 3 4 3 19
12 4 2 2 3 3 3 17
13 4 2 3 3 4 3 19
14 4 3 2 3 3 3 18
15 3 3 3 2 3 3 17
16 4 3 4 3 3 3 20
17 4 3 2 3 3 4 19
18 3 3 3 2 2 3 16
19 4 3 3 3 3 4 20
20 3 3 4 4 3 3 20
21 4 3 3 3 3 2 18
22 4 3 2 3 3 4 19
23 3 4 3 4 4 3 21
24 3 3 2 3 4 4 19
25 4 2 3 3 3 3 18
26 2 3 3 3 4 3 18
27 4 2 2 3 3 3 17
28 4 3 3 3 2 3 18
29 3 3 4 4 3 3 20
30 3 3 2 2 3 4 17
31 4 4 3 3 3 3 20
32 4 3 3 2 3 4 19
33 3 3 4 4 3 3 20
34 3 2 2 2 4 4 17
35 4 2 3 3 3 3 18
36 4 2 4 4 3 3 20
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Sampel Skor Untuk Item Nomor
Jawaban Responden Untuk Variabel X1
(Layanan Perpustakaan)
Total
1 2 3 4 5 6 7
1 3 4 3 3 3 3 4 23
2 3 3 3 3 3 3 3 21
3 3 4 2 2 2 3 3 19
4 4 4 3 3 3 2 2 21
5 3 3 3 4 4 4 2 23
6 4 4 3 3 3 3 4 24
7 3 3 2 2 3 3 3 19
8 4 3 3 3 3 3 3 22
9 3 3 4 3 3 2 4 22
10 4 4 4 4 2 3 4 25
11 4 4 3 3 3 3 2 22
12 3 3 3 3 2 4 4 22
13 3 3 3 3 3 2 3 20
14 4 3 3 3 4 4 4 25
15 3 3 3 3 4 4 4 24
16 2 3 3 3 3 3 3 20
17 3 3 2 2 2 3 3 18
18 3 3 3 3 2 4 4 22
19 4 4 4 4 3 3 3 25
20 3 3 3 3 3 3 3 21
21 4 4 4 4 4 2 2 24
22 3 3 3 4 3 2 2 20
23 3 3 3 3 4 3 3 22
24 4 3 3 3 3 3 4 23
25 3 3 3 3 2 2 2 18
26 4 4 4 2 3 3 4 24
27 4 4 3 4 3 3 4 25
28 4 3 3 4 3 3 3 23
29 3 3 3 3 4 4 4 24
30 3 3 2 3 3 3 3 20
31 3 3 3 3 3 3 3 21
32 3 3 2 2 3 3 3 19
33 4 4 4 4 4 4 4 28
34 3 3 3 4 4 3 3 23
35 2 2 3 3 3 3 3 19
36 3 3 3 2 2 4 3 20
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Jawaban Responden Untuk Variabel X2
(Fasilitas Perpustakaan)
Sampel Skor Untuk Item Nomor
Total
1 2 3 4 5 6 7
1 3 3 3 3 3 3 4 22
2 4 3 3 3 3 4 4 24
3 3 3 3 4 4 4 3 24
4 3 4 3 3 3 3 3 22
5 4 2 2 3 3 3 3 20
6 3 3 3 3 3 3 3 21
7 3 3 3 4 4 3 4 24
8 2 2 3 4 3 3 3 20
9 4 4 3 4 4 4 4 27
10 3 4 3 3 3 3 3 22
11 3 3 2 2 3 3 3 19
12 3 3 2 4 4 3 3 22
13 4 4 3 3 3 3 3 23
14 3 3 2 3 3 2 3 19
15 4 4 4 4 3 3 3 25
16 4 4 3 4 3 3 4 25
17 3 3 3 3 4 4 3 23
18 3 2 2 2 3 4 3 19
19 3 3 3 4 4 4 4 25
20 4 4 3 3 3 3 3 23
21 4 3 3 3 2 2 3 20
22 4 4 4 4 3 3 3 25
23 3 3 2 2 3 3 4 20
24 4 4 4 3 3 3 3 24
25 3 3 4 4 3 3 3 23
26 3 3 2 2 3 3 3 19
27 3 3 3 3 3 3 3 21
28 4 4 4 2 3 3 3 23
29 3 3 4 3 3 2 2 20
30 4 4 3 3 3 3 2 22
31 3 3 3 2 3 3 3 20
32 4 4 4 3 3 2 3 23
33 4 3 3 3 4 3 3 23
34 3 3 3 2 3 3 4 21
35 3 2 2 3 3 3 3 19
36 4 4 3 3 3 3 3 23
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Jawaban Responden Untuk Variabel Y
(Kepuasan Pengguna)
Sampel Skor Untuk Item Nomor




DAFTAR RIWAYAT HIDUP
I. DATA PRIBADI
a. Nama : Nurullaili
b. Tempat  / Tgllahir : Lam Neuheun, 11 Desember 1986
c. Jeniskelamin : Perempuan
d. Agama : Islam
e. Kawin / Belum kawin : Belum Kawin
f. PendidikanTerakhir : D3 Ilmu Perpustakaan
g. Alamat : Jl.Blang Bintang Lama, Km 11,5 Gampong Lam
Neuheun, Kec.Kuta Baro, Kab. Aceh Besar
h. Orang Tua
1. Ayah : Abdul Manaf (Alm)
2. Ibu : Rasyidah
3. Pekerjaan : IRT
4. Alamat : Jl. Blang Bintang Lama Km. 11,5 Gampong Lam
Neuheun, Kec, Kuta Baro, Kab, Aceh Besar
II. PENDIDIKAN
a. MIN Tungkop : Tahun 2000
b. MTsN Tungkop : Tahun 2003
c. MAN Tungkop : Tahun 2006
d. Perguruan Tinggi : D3 Ilmu Perpustakaan Tahun 2009
Demikianlah Daftar Riwayat Hidup ini saya perbuat dengan sebenarnya.
Banda Aceh, 20 april 2015
Saya yang membuat,
Nurullaili. A,Md
